SKOR AKO ZAČNETE......
Mnohí z vás už možno rozmýšľa o založení si vlastného podniku alebo o začatí s
nejakou podnikateľskou činnosťou. Treba si však uvedomiť, že každý podnikateľ
nesie riziko a jeho podnikanie môže skončiť i neúspechom. Analýza schopností a
možností, ktoré máte vy a ktoré sú v okolí, v rámci ktorého chcete podnikať,
predstavuje veľké šance na úspech.
Ubytovanie na súkromí, či už je vykonávané popri zamestnaní alebo ako hlavná
činnosť, z ktorej vám plynie príjem do rodinného rozpočtu, je tiež podnikateľskou
činnosťou. Úspech nepríde sám. Úspechu musíte napomôcť hlavne vy sami. V tejto
brožúrke vám prinášame niekoľko okruhov problémov, nad ktorými by ste sa mali
zamyslieť ešte pred tým ako s ubytovaním začnete. Dopredu premyslená koncepcia,
vypočítané náklady a príjmy, a celková pripravenosť, to sú prvé kroky k úspešnému
prevádzkovaniu akejkoľvek činnosti.
Je poskytovanie ubytovania na súkromí pre mňa prijateľné ?
Aj keď už možno máte skúsenosti s ubytovaním na súkromí ako hostia počas
dovoleniek, to ešte neznamená, že vy a vaša rodina máte tiež predpoklady pre
začatie s touto činnosťou. Ak chcete zistiť, či dokážete byť tými milými, pohostinými,
ústretovými hostiteľmi, čo sa vyžaduje od každého, kto chce byť vo svojom podnikaní
úspešný, skúste úprimne odpovedať na tieto otázky:
• Stretáva sa moja rodina rada so všetkými typmi ľudí?
• Pripravujem rád príjemnú atmosféru pre mojich hostí v dome?
• Komunikujem rád s neznámymi ľuďmi?
• Nevadí mi, že sa budem musieť vzdať časti môjho súkromia?
• Dokážem byť stále veselý a nápomocný svojim hosťom?
• Je môj dom vždy čistý a upravený?
• Som úspešný v riadení a organizovaní domácich výdavkov?
Ak ste odpovedali na väčšinu otázok „áno“, gratulujem! Pravdepodobne ste
predurčený k úspešnému podnikaniu práve v oblasti poskytovania ubytovacích
služieb. Pokračujte v čítaní ďalej.

Rozhodnutie: začať
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NÁVRH:

Ešte predtým, ako sa pustíte do samotného podnikania, porozprávajte

sa s ľuďmi, ktorí už v tejto oblasti podnikajú. Od nich môžete získať veľa užitočných
informácií, ktoré vám pomôžu pri plánovaní svojho ubytovacieho zariadenia.
•Porozprávajte sa s čo najväčším počtom poskytovateľov ubytovania na súkromí,
ktorí pochádzajú z rôznych regiónov, ktoré sú však podobné é akoé ten, kde
uvažujete, že začnete poskytovať tento druh služieb.
•Ponúknite napríklad, že odpracujte v podobnom zariadení niekoľko dní
(samozrejme vtedy, keď majú hostí), aby ste sa oboznámili s prevádzkou.
•Využite všetky možnosti získania širšieho vzdelania v tejto oblasti, odborných
skúseností z prednášok, či seminárov organizovaných rôznymi organiyáciami,
školami a pod.
•Preštudujte si dostupnú literatúru a články, aby ste získali nápady a rady pre
úspešné zvládnutie manažérskych úloh.
ZAPAMATAJTE SI: Hostia navštívia vaše zariadenie kvôli domácej atmosfére,
jedinečnej výzdobe interiéru a osobnej starostlivosti. Každé zariadenie by malo
ponúkať odlišné zážitky.
NÁVRH: Vyhodnoťte svoje možnosti a domáce zdroje. Určte, čo jedinečného,
zvláštneho a špeciálneho budete môcť svojim hosťom ponúknuť.
Spíšte, čo všetko potrebujete, ak chcete vytvoriť vo vašom zariadení:
• izby zariadené starožitným nábytkom
• rôzne typy izieb
• knižnicu
• kozub a pod.
Poskytovanie ubytovania na súkromí je podnikaním, preto.....
Poskytovanie ubytovania na súkromí, či už je vykonávané ako vedľajšia alebo
hlavná činnosť, je služba poskytovateľa hosťovi. Pri jej poskytnutí vzniká vzťah medzi
poskytovateľom a hosťom, ktorý upravuje zákon, aby nedošlo k poškodeniu jednej
alebo druhej strany. Zákon rieši i otázky týkajúce sa kvality a úrovne služieb, ktorých
súčasťou sú hygienické požiadavky, požiadavky na vybavenie izieb, protipožiarne
zabezpečenie, ako aj bezpečnosť hosťa a jeho majetku.
NÁVRH:

Na základe vášho rozhodnutia, do akej miery chcete uspokojiť

požiadavky hostí, si preštudujte príslušné paragrafy nasledujúcich zákonov:
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§ Živnostenský zákon č. 445/1991 v znení neskorších predpisov – ako pre
podnikateľa - živnostníka je základom
§ Zákon o dani z nehnuteľnosti č. 317/1992 v znení neskorších predpisov – tejto
dani podliehajú pozemky a stavby. Jej správu vykonávajú obce. Keďže ako vlastník
stavby a pozemku ste si túto povinnosť už pravdepodobne plnili v minulosti, je vám
táto problematika známa.
§ Zákon o miestnych poplatkoch – ide o poplatky platené do obecných pokladníc.
Ich výšku stanovuje obecný úrad.
§ Zákon o dani s príjmu č. 286/1992 v znení neskorších predpisov – upravuje aj
daň z príjmov fyzických osôb, ktoré má ubytovateľ z poskytnutia platenej služby.
§ Zákon o cestnej dani č. 87/199 – predmetom dane sú cestné motorové vozidlá
používané na podnikanie alebo v súvislosti s podnikaním.
§

Vyhláška

Ministerstva

hospodárstva

o

kategorizácii

pohostinnských

prevádzakární a kategorizácii ubytovacích zariadeni č. 125/1995 – ustanovuje
základné požiadavky na dosahovanie určitej kvality a úrovne ubytovacieho
zariadenia.
Živnostenský zákon
Podnikanie v poskytovaní ubytovania na súkromí zaraďujeme medzi živnosti.
To znamená, že táto činnosť bude riadená Živnostenským zákonom 445/1991.
Keďže ponuka počtu lôžok väčšinou na vidieku nedosahuje číslo 10, ide o živnosti
voľné. Ak kapacita prevýši tento počet, ide o živnosť koncesovanú.
Voľná živnosť:
! stačí spĺňať všeobecné podmienky stanovené Živnostenským zákonom, a tými
sú:
!vek 18 rokov
!bezúhonnosť, ktorá sa dokazuje výpisom z registra trestov
!spôsobilosť na právne úkony
! podnikateľ sa stáva držiteľom živnostenského listu, ktorý vydáva živnostenský
úrad
Koncesovaná živnosť:
! okrem všeobecných podmienok treba spĺňať i podmienky osobitné, a tými sú:
!odborná alebo iná spôsobilosť, ktorá sa preukazuje príslušnými dokladmi o jej
nadobudnutí – vysvedčenie, potvrdenie o praxi
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! podnikateľ sa stáva držiteľom koncesnej listiny vydanej živnostenským úradom, a
to vtedy, ak má:
!stredoškolské vzdelanie v odbore cestovný ruch alebo v príbuznom odbore + 5
rokov praxe v odbore
!vysokoškolské vzdelanie v odbore cestovný ruch alebo v príbuznom odbore + 2
roky praxe v odbore
Pre malých poskytovateľov ubytovania s počtom lôžok menej ako 10 je výhodnejšia
spolupráca so sprostredkovateľskou organizáciou
Sprostredkovateľom môže byť:
-

cestovná kancelária, ktorá na základe uzavretej zmluvy zaradí dané zariadenie
do svojej ponuky (katalógu),

-

obecný úrad, ktorý prevezme na seba túto funkciu, ak je v obci viacej
ubytovateľov,

-

jeden zo skupiny ubytovateľov, na ktorého sú napojení ostatní ubytovatelia.

! Takýto sprostredkovateľ musí byť držiteľom koncesnej listiny, pretože zastrešuje
viacerých ubytovávateľov so spoločnou kapacitou vyše 10 lôžok.
Výhody takejto spolupráce:
! na poskytovateľa ubytovania prechádza možnosť poskytovať s ubytovaním aj
ďalšie ubytovacie služby,
!sprostredkujúca organizácie sa zvyčajne podieľa na zabezpečovaní klientely,
propagácii ponuky možností ubytovania,
!odpadajú problémy s vybavovaním si živnostenského oprávnenia.
Vyhláška Ministerstva hospodárstva SR o kategorizácii pohostinnských
prevádzok a ubytovacích zariadení č.125/95
Podľa vyhlášky Ministerstva hospodárstva SR o kategorizácii pohostinnských
prevádzok a ubytovacích zariadení č.125/95 sa izby na súkromí zaraďujú do troch
tried (môžu mať jednu až tri hviezdičky). Na základe tejto vyhlášky pre ubytovanie na
súkromí platia tieto všeobecné požiadavky:
"výmena posteľnej bielizne sa uskutočňuje raz za týždeň a uterákov každé tri dni.
Okrem toho sa bielizeň vymieňa po skončení pobytu hosťa.
"Príležitostné lôžko možno upraviť na stále lôžko až na požiadanie hosťa z nábytku
slúžiaceho na denný odpočinok hosťa, ak zodpovedá rozmerom stanovených vo
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vyhláške (90X200cm). Na požiadanie hosťa možno do izby vložiť detské lôžko, ktoré
sa nepočíta do počtu lôžok a prísteliek v zmysle tohto predpisu.
"Poschodové lôžka sa pripúšťajú iba za predpokaldu, že svetlá výška miestnosti je
minimálne 260 cm. Horné lôžko musí mať zábranu a pod matracom nepriepustnú
podložku. Prístup k hornému lôžku musí byť zabezpečený rebríkom.
"Na oknách sú záclony a nepriehľadné závesy alebo žalúzie.
"Umývadlá, vane a sprchy s prívodom teplej a studenej vody majú zmiešavacie
batérie.
"Existuje dostatočne výdatný zdroj pitnej vody.
"Vnútorné zariadenie izby a jeho časti sú dobre udržiavané, nepoškodené a
funkčné. Udržiavanie čistoty a výmenu uterákov, osušiek a posteľnej bieliyne
(plachiet a obliečok) za čisté vykonávajú poskytovateľ ubytovania alebo jeho
pracovníci.
"Izby hosťa, obývacia miestnosť, hygienické zariadenia a ostatné miestnosti, ktoré
hostia používajú individuálne, majú aspoň jedno elektrické svietidlo ovládané
vypínačom umiestneným pri vstupe. Pri hlave každého stáleho lôžka je elektrické
svietidlo. Elektrické zásuvky majú označené napätie. Všetky miestnosti sa vo
vykurovacom období vykurujú.
" Všetky hygienické zariadenia musia mať zabezpečené účinné vetranie a ľahko
umývateľné podlahy a steny (vo výške 180 cm). Najvhodnejším materiálom sú
keramické dlaždice a obkladačky, ale tie sú povinné len pre vyššie triedz. Stačí
použiť ľahko umývateľnú povrchovú úpravu.
V tabuľkovej časti tejto vyhlášky nájdete ďalšie požiadavky na ubytovanie na
súkromí, ak chcete, aby vaše ubytovanie bolo zaradené do jednej z troch tried.
Pamätajte, každá hvieydička navyše, našepkáva turistovi, že ide o skutočne kvalitné
zariadenie spĺňajúce určité požiadavky.

Výdavky
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Na začiatku každého podnikania treba vznaložiť nemalé náklady. Podnikanie
v poskytovaní ubytovania na súkromí má výhodu v tom, že počiatočné náklady sú
omnoho nižšie ako pri výstavbe či rekonštrukcii domu na hotel alebo penzion.
V dome máte voľné izby, ktoré sú kompletne zariadené. Poviete teda: „ Som
pripravený privítať prvých hostí.“ Po čase však zistíte, že je potrebné vynaložiť
prostriedky na zlepšenie úrovne, aby ste splnili požiadavky klientov.
NÁVRH: Spíšte na list papiera sumu peňazí, ktorú budete musieť vydať na začiatku,
aby ste zútulnili bývanie.
Medzi počiatočné náklady patria napríklad: vymaľovanie izieb, nákup nových
žiaroviek,

prípadné

opravy

zariadenia,

nákup

posteľnej

bielizne,

uterákov,

popolníkov, tabuľa pri vchode, smerová tabuľa pri ceste, telefón (ak ešte nemáte),
tlač vizitiek, letákov......
Počas samotnej prevádzky vám vzniknú ďalšie náklady, s ktorými musíte
rátať pri stanovení ceny za ubytovanie. Cena by mala pokryť všetky vaše náklady
(nielen prevádzkové, ale treba zarátať splátky z pôžičky, leasingu, paušál za telefón,
poistky a podobne, ako aj vašu mzdu). Tá časť, ktorá vám zostane po splatení
všetkých nákladov, to je váš zisk.
„PAPIEROVAČKY“
Administratívna práca, teda „papierovačky“, nie je práve najobľúbenejšou
činnnosťou. I táto práca má však svoj význam. Poznamenanie si rezervácie dáva
prehľad o obsadenosti vášho zariadenia v jednotlivých obdobiach, na základe
ktorého sa rozhodnete o ďalšej vašej činnosti (neobsadený mesiac signalizuje, že
treba vyvinúť aktivitu smerom k získaniu hostí).
Záznamy o hosťoch v knihe hostí alebo domovej knihe sú cenné informácie o
tom, aký typ hostí vás najčastejšie navštevuje. Na základe týchto informácii viete
zlepšiť ponuku služieb ako aj marketingové aktivity zamerané na získavanie hostí
(viete odkiaľ prichádzajú – umiestnite tam vaše letáky, viete, že sú to rodiny s deťmi
– pripravíte adekvátny program....)
Účtovníctvo vám dáva prehľad o výške príjmov a nákladov, z čoho zistíte, akí ste
hospodárni. Treba sledovať, na aké položky vydávate peniaze, aby nešlo o zbytočné
výdavky. Účtovníctvo je teda

zdrojom informácií o vašom podniku a zároveň aj

kontrolným systémom.
Nemenej dôležité je aj stanovenie určitých pravidiel pre hostí, aby ste sa vyhli
zbytočným konfliktom. Treba uvažovať i o týchto záležitostiach, pretože púšťate do
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vlastného domu cudzie osoby, ktoré nepoznáte a o ktorých neviete ako sa budú
správať.
Rezervovanie ubytovania
Všetky požiadavky na rezerváciu by mali byť zvládnuté profesionálne. Hosť si
môže rezervovať izbu písomne, telefonicky alebo osobne.
NÁVRH: Bez ohľadu na spôsob rezervácie, pošlite na adresu hosťa potvrdenie o
rezervovaní izby a zabezpečení služieb, ktoré požaduje. V potvrdení zopakujte
všetky hosťove požiadavky, aby sa v prípade nedorozumenia ozval a upresnil
požiadavky (druh izby, dátum príchodu a odchodu, prípadná rezervácia lístkov na
divadelné predstavenie a pod). Potvrdenie by malo byť napísané na hlavičkovom
papieri s vašim logom a kontaktnou adresou. Je to výraz profesionality a kvality.
Ubytovací poriadok
Každé podnikanie, aby šlo hladko, musí mať pravidlá. Je dôležité, aby vaši hostia
vedeli, čo a aké správanie je vo vašom dome prijateľné. Zároveň je to stanovenie
hraníc aj pre vás. V rámci privítacieho posedenia prediskutujte s hosťami tieto
pravidlá a zodpovedzte na ich prípadné otázky.
Pri zostavení takéhoto poriadku musíte myslieť na to, že príliš dlhý zoznam
zákazov a odporúčaní môže odradiť od samotného prenocovania. Zamerajte sa len
na tie pravidlá, ktoré sú podľa vás najdôležitejšie pre vytvorenie si dobrých vzťahov s
hosťami a zároveň zabezpečenia poriadku v dome a nenarušenia vlastného
súkromia. Postavte pravidlá v pozitívnom zmysle. Ubytovací poriadok musí byť v
každej izbe na viditeľnom mieste, ako aj v priestoroch, v ktorých sa hostia
najčastejšie zdržiavajú (televízna miestnosť, jedáleň). Pravidlá sa dodržujú len vtedy,
keď sú jasné a zrozumiteľné. Nezvyčajné požiadavky treba uviesť už v informačných
prospektoch (napr. na izbách nie je možné fajčiť)
NÁVRH: Mali by ste sa zamyslieť:
-

domáce zvieratá (strpíte, aby si hostia priviedli aj svojho domáceho miláčika?),

-

deti (vekové ohraničenie; správanie sa detí),

-

fajčenie (možno fajčiť na izbách?),

-

alkohol (možno požívať alkoholické nápoje na izbách),

-

hodina registrácie príchodu, hodina odchodu zo zariadenia,

-

upratovanie,

-

návštevy,
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-

použitie telefónu,

-

turistické informácie,

-

dôležité telefónne čísla (polícia, rýchla pomoc,…)

-

príjem kreditných kariet,

-

starostlivosť o postihnutých hostí,

-

prenájom zariadení (napr. počítača),

-

pohyb po dome (kam všade smie hosť vojsť),

-

nebezpečenstvo (čo robiť v prípade nabezpečenstva)
PREVÁDZKA
Tvorba akčného resp. operačného plánu

Pri tvorbe operačného plánu treba začať s rozhodnutím o nasledujúcom:
-

aké činnosti treba vykonávať na zabezpečenie prevádzky zariadenia,

-

kto bude vykonávať všetky tieto činnosti (toto je jedno z najdôležitejších
rozhodnutí. Partneri alebo manželia sa musia rozhodnúť, kto bude vykonávať akú
činnosť),

-

aké zručnosti treba mať, čo treba vedieť, aby podnikanie prebiehalo úspešne,

-

stanovenie cieľov pre najhlavnejšie činnosti a spôsobov, ako ich dosiahnuť.
Ako poskytovateľ ubytovania na súkromí ste súčasne manažér aj zamestnanec.

Ako manažér plánujete, zavádzate plán do praxe, riadite činnosti a hodnotíte
efektivitu práce. Ako zamestnanec ste však zodpovedný za vykonanie všetkých
činností, ktoré treba vykonať.
Aké činnosti treba vykonať?
-

recepčné služby – príjem rezervácií, registrácia hostí, príjem platieb, vybavenie
sťažností, atď

-

upratovanie a udržiavanie čistoty – čistiace procedúry, čistiace prostriedky,
vybavenie izby nábytkom, čistenie bielizne, atď

-

propagácia vašej oblasti – atraktívne okolie ako prostriedok prilákania hostí

-

vzťah s hosťom

Recepčné služby
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Keď príde hosť....
! Ubezpečte sa, že všetko je pripravené na príchod hostí.
! V rámci svojich povinností, si vyčleňte dostatok času na privítanie hostí.
! Spýtajte sa, či sú informácie, ktoré ste pre nich dopredu pripravili dostačujúce, a
čo by navrhovali zmeniť. Získate od nich spätnú informáciu na zlepšenie kvality
vášho informačného prospektu.
! Odprevaďte hostí do ich izieb a pomôžte im s batožinou.
! Pozvyte hostí do svojej hosťovskej izby ako súčasť ich „zaubytovávania sa“ u vás.
Ponúknite ich čajom alebo kávou. Takéto posedenie vám umožní:
-

odpovedať na otázky vašich hostí o blízkych atraktivitách, ako sa k nim dostanú,
aké udalosti sa chystajú počas ich návštevy vo vašej obci alebo blízkom okolí, a
pod.

-

oboznámiť ich s ubytovacím poriadkom (fajčenie, parkovanie, ...)

-

zistiť, aké sú plány vašich hostí. Na základe ich plánov si budete vedieť
naplánovať svoj čas. Navrhnite im, čo môžu navštíviť vo vašom okolí (literatúra,
mapy, brožúrky, prospekty by ste už mali mať pripravené).

-

vydať kľúč od predných dverí vašim hosťom. To im umožní slobodu pohybu.

! Každého hosťa hneď po príchode zaregistrujte aj kvôli bezpečnosti. Registrácia
by mala obsahovať meno, adresu, dĺžku pobytu, deň príchodu a deň odchodu.
Udržiavanie čistoty
Kvalita ubytovacích služieb sa prejavuje i v úrovni udržiavania čistoty. Hlavne
zahraniční návštevníci si na čistotu a hygienu veľmi potrpia. To, aký druh upratovania
budete vykonávať záleží od stavu izieb. Stav izby môže byť:
• hosť odchádza: výmena posteľného prádla, príprava izby na prijatie nového hosťa
• hosť ešte zostáva: bežné upratovanie, po niekoľkých dňoch výmena posteľnej
bielizne, najneskôr však po týždni
Bežné upratovanie, keďže ho vykonáva každá žena doma, sa zdá byť
jednoduché. Čo všetko však patrí do bežného upratovania? Utieranie prachu – treba
utrieť prach na nábytku, obrazových rámov, poličkách, okenných doskách a pod;
vysávanie; umytie popolníka, vyprázdnenie odpadkového koša, opláchnutie pohárov,
výmena vypálených žiaroviek, upravenie kníh a iných vecí v poličke, úprava záclon,
kontrola funkčnosti všetkých mechanických častí, výmena použitých uterákov;
čistenie kúpeľne a záchoda....
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Po odchode hosťa skontrolujte izbu. Prezrite všetky zásuvky, pozrite sa pod
posteľ a za dvere. V prípade, že si hosť niečo zabudol, urobte si záznam o nájdenej
veci (kedy, čo, kde, kto našiel), a v čo najkratšom čase mu danú vec doručte.
Propagácia vášho okolia
Jedenie a pitie patria k základným životným potrebám. Z hľadiska cestovného
ruchu sú to však potreby druhotné. Ľudia necestujú, nemíňajú peniaze a voľný čas
preto, aby sa najedli a vyspali mimo svoj bežný domov. I keď pravdou je, že zážitok
môžu mať i z dobrého jedla a útulnej izby.
Ľudia, ktorí uprednostňujú ubytovanie na súkromí, vyhľadávajú zážitky a
aktívny odpočinok, v rámci ktorého spoznajú nových ľudí, kultúru, zvyky, tradície
typické pre navštívenú oblasť, ako aj okolitú prírodu. Mnohí hostia, ktorí k vám prídu,
vašu dedinu a okolie nepoznajú. Spoliehajú sa preto na vás a vaše vedomosti, aby
ste im poradili, ako si vyplniť voľný čas, či ako sa zabaviť. Aby ste takúto službu
mohli svojim hosťom ponúknuť, je dôležité, aby ste poznali rôzne možnosti vo vašom
okolí. Vy vlastne vystupujete ako zástupca vašej oblasti. Nestačí poznať možnosti
trávenia voľného času v len najbližšom meste, ale v okruhu najmenej 50 kilometrov.
NÁVRH: Môžete si vytvoriť pre svojich hostí alebo pre seba ako pomôcku zoznam
„Čo robiť vo voľnom čase?“. Nemali by v ňom chýbať infomácie o miestnych
múzeách, historických budovách, oddychových či zábavných parkoch, kinách,
divadlách, kluboch, reštauráciach, diskotékach, nočných kluboch, nákupných
možnostiach, športových možnostiach, túrach po okolí, výhliadkových miestach,
možnostiach fotografovania, pozorovaniach zvierat a vtákov, rôznych akciach a
festivalov, ktoré môžu navštíviť, a pod. Treba neustále sledovať i aktuálne dianie v
okolí, napríklad aký je program kín, divadiel, zaujímavých prednášok, akcií v
reštauráciach a pod.. Vytvorte si zásobu máp, prospektov a brožúr, ktoré budete mať
po ruke ako pomôcku pre svojich hostí pri plánovaní ich aktivít. Pre vás nie je
dôležitý len zoznam, ale aj kontaktné telefónne čísla, aby ste mohli na želanie svojich
hostí rezervovať miesta v reštaurácií, či lístky na rôzne podujatia.

Vzťah k hosťom

10

Mnohí z vašich hostí si vybrali vaše zariadenie preto, lebo hľadajú „niečo
viac“ ako ponúka klasický hotel alebo motel. Osobité veci, ktoré môžete poskytnúť
hosťom, aby ste posilnili zážitok z návštevy sú obmedzené len vašou fantáziou.
NÁVRH: Tu je niekoľko myšlienok, ktoré môžete zaradiť medzi svoje:
„TAJOMSTVÁ“ DOBRÉHO VZŤAHU S HOSŤAMI:
•

každého hosťa zdravte s úsmevom

•

buďte vždy upravený a čisto oblečený

•

buďte pozorný a priateľský, pozorne počúvajte, čo hostia hovoria

•

každého hosťa považujte za hosťa vítaného. Starajte sa o neho tak, ako by ste
chceli, aby bolo postarané o vás

•

spriateľte sa

•

hovorte o svojej obci s hrdosťou, nekritizujte

•

predvídajte potreby hostí a majte vždy po ruke informácie

•

zbierajte jedálne lístky z obľúbených reštaurácií, aby ste ich mali k dispozícii pre
svojich hostí

•

poskytnite zoznam kostolov vo vašom okolí spolu s hodinami bohoslužieb

•

poskytnite cestovný poriadok dopravných prostriedkov, ktorými sa hostia dostanú
do najbližšieho mesta alebo dediny

•

atď

NÁVRH: Rôzne doplnky a príslušenstvá tiež vytvárajú imidž vášho zariadenia a
povzbudzujú k priaznivej ústnej reklame, ktorú vytvárajú vaši hostia a ktorá je práve
tá najdôverihodnejšia. Ponúkame vám zoznam doplnkov, z ktorého si možno
vyberiete niečo, čo vás ani nenapadlo, že by ste svojim hosťom mohli ponúknuť, s
čím by ste mohli hosťovskú izbu vybaviť, aby sa tam hosť cítil ešte lepšie a čo by ste
zároveň mohli využiť pri tvorbe dobrého mena vášho zariadenia. Samozrejme, že
treba brať do úvahy náklady na doplnky ako napríklad:
adaptér, holiaci strojček, starožitný nábytok, umelecká minigaléria vo vašom dome,
detský pavúk na chodenie, opatrovateľské služby, uloženie batožiny, bar, soľ do
kúpeľa, župan, uteráky na pláž, bicykle, knihy, knižnica, brožúrky, karty, detské hry,
čokoláda, kefa na šaty, počítač, otvarač na víno, vatové tampóny, kuriérske služby,
fén, poháriky na pitie, nápoje (priamo na izbe, či recepcii; a čo tak uvítací alebo
rozlúčkový prípitok?), kvety, lekárnička prvej pomoci, košík ovocia, fax, krém na ruky,
sauna, fitness, repelent proti hmyzu, žehlička, prášok na pranie, mapy, minerálna
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voda, mentolky na vankúši, čerstvé noviny, pero, kôš na piknik, podušky naviac,
rádio, pršiplášte, trezor na cennosti, zatváracie špendlíky, šampón, kefu na topánky,
krém na topánky, papuče, zvlášť miestnosť na počúvanie hudby, biliard, televízia,
lístky na rôzne podujatia, kefka na zuby, pasta na zuby, uteráky (veľké/malé),
dáždnik, a pod..
AKO DAŤ O SEBE VEDIEŤ
V tejto časti sa budeme zaoberať marketingom. Mnohí chybne považujú
marketing len za reklamu. Marketing je však viac ako reklama. Je to spôsob, ako dať
o sebe, o svojom produkte za správne stanovenú cenu, správnym ľuďom, v
správnom čase a na správnom mieste vedieť. Väčšina poskytovateľov ubytovania si
myslí, že ich produkt (v tomto prípade ubytovanie a služby s ním súvisiace) sa predá
sám, čo je ďalšia chyba. Kým o vás a vašich službách nik nebude vedieť, ťažko sa
vám vynaložené náklady a námaha vrátia.
Cieľové skupiny
Produkt je hotový. Komu však chcete tento váš produkt predať? Kto sú vaši
zákazníci? Individuálne cestujúci, dôchodcovia, rodiny s malými deťmi, obchodní
cestujúci, mladomanželské páry tráviace u vás medové týždne? Orientácia na určitú
skupinu obyvateľov sa označuje ako výber cieľovej skupiny. O svojej cieľovej skupine
by ste mali vedieť akú má úroveň príjmu, odkiaľ prichádza, koľko je ochotná minúť na
dovolenku, aké aktivity na dovolenke vyhľadáva a iné ďalšie charakteristiky. Na
základe toho budete vedieť, ako ich oslovíte, kde umiestnite inzerát, aký bude obsah
a forma inzerátu a pod. Tiež budete môcť reálne zvážiť, či váš produkt u vybranej
cieľovej skupiny bude úspešný a či treba vykonať nejaké zmeny, aby úspešný bol.
Nikto nedokáže uspokojiť všetkých, preto je lepšie orientovať sa na jednu
alebo dve cieľové skupiny, o ktorej sa budete snažiť získať čo najviac informácií.
Poznanie potrieb a želaní vašich hostí je pre vás veľmi dôležité, ak chcete uspieť na
trhu. Rôzne výskumy trhu ukázali, že pre ľudí cena nie je rozhodujúca. Najprv
zhodnotia produkt, jeho všeobecnú príťažlivosť, či zodpovedá ich predstavám a
očakávaniam a na základe toho sa rozhodnú, či vôbec chcú daný produkt kúpiť. Až
potom sa pýtajú na cenu.
NÁVRH:

Vyberte si teda vaše cieľové skupiny, zistite aké sú ich predstavy,

želania a prispôsobte im svoj produkt tak, aby v nich vyvolal túžbu stráviť vo vašom
zariadení niekoľko dní. Prispôsobte im vybavenie izby, služby, aby ste uspokojili ich
potreby a oni vám za to dobrou reklamou privedú ďalších hostí a vrátia sa i oni sami.
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Základom úspechu je teda poznanie potrieb, predstáv a želaní svojich hostí, aby ste
mohli ponúknuť to, čo chcú oni.
Získavanie informácií o svojich hostí nie je jednorázový proces. Doba sa
neustále mení a s ňou i požiadavky ľudí patriacich do určitej skupiny. Ak sa váš
produkt nepredáva, treba uvažovať o zmenách v cene, v službách, ktoré ponúkate, o
zmene cieľovej skupiny či zmenách v reklame.
Zapamätajte si: treba byť pružný, dostatočne prispôsobivý a vedieť rýchlo reagovať
na zmeny podmienok na trhu.
Reklama
Váš finančný úspech závisí od pritiahnutia dostatočného počtu hostí, ktorí
pokryjú náklady a prinesú zisk. Ak však verejnosť o vás nevie, že existujete, dopyt po
vašich službách zostane nízky. To si vyžaduje vytvorenie určitej reklamnej stratégie,
hlavne v začiatkoch podnikania.
Prospekt o zariadení
Prospekt zariadenia je najdôležitejším nástrojom, ako dať vedieť o vašich službách.
Nemusí byť nákladný, ak sa budete držať jednoduchosti. Vyberte obrázky a text,
ktoré budú reprezentovať vaše zariadenie vítajúcim spôsobom.
NÁVRH: Zožeňte si čo najviac prospektov podobných zariadení. Ktoré z nich vás
zaujali, na prvý pohľad oslovili, nech vám slúžia ako vzor pri tvorbe tej vašej.
Prospekt musí obsahovať čo najviac informácií, nie však toľko, aby pôsobil preplnene
a tým odvracal pozornosť. Mal by mať také informácie, na základe ktorých sa
potenciálny hosť rozhodne využiť vaše služby.
Základné informácie, ktoré by mal obsahovať:
•

Adresa zariadenia, meno ubytovávateľa a telefón.

•

Detaily o zariadení a cenové sadzby.

•

Možnosti rezervovania (príjem kreditných kariet?).

•

Zoznam najbližších atrakcií.

•

Mapa vašej lokality, prípadne fotografia vášho domu, čo najaktuálnejšia.

NÁVRH: Prospekt možno distribuovať lokálne v reštauráciach, turistických centrách,
informačných kanceláriach, letiskách, I v nemocniciach a na podobných miestach,
kde je veľká koncentrácia ľudí a turistov.
Budovanie si dobrého mena
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Budovanie si dobrého mena v rámci komunity pomôže k zvýšeniu počtu
návštevníkov. Návštevníci vašej oblasti sa môžu stať vašimi hosťami i na základe
odporúčaní miestnymi obyvateľmi. Miestni obyvatelia a podnikatelia radi doporučia
všetko, čo v dobrom reprezentuje celú komunitu. Ak sú presvedčení, že ste
pripravení prijať hostí na výbornú, ponúknuť im príjemný zážitok, určite vás
odporučia každému návštevníkovi, ktorý hľadá ubytovanie.
Čo musíte pre to urobiť?
•

Dajte vedieť miestnym obyvateľom, že poskytujete ubytovanie vo svojom dome.

•

Podporujte programy v rámci komunity. Staňte sa členom miestneho zväzu
podnikateľov, porozprávajte o vašom podnikaní v miestnych kluboch, obecných
zhromaždeniach. Požiadajte o dovolenie rozmiestnenia vašich prospektov. Buďte
aktívny v rámci občianskych a miestnych skupín, poskytnite priestor vo vašom
zariadení pre stretnutia, zasadania alebo rôzne schôdze.

•

Umiestnite svoje prospekty v okolitých informačných centrách. Zamestnancov
informačných centier navštívte osobne, porozprávajte im o vašom zariadení,
službách aké poskytujete, pozvite ich na návštevu, aby sa o kvalite presvedčili
sami.

•

Pravidelne posielajte správy o dianí vo vašom zariadení (zaujímaví hostia,
chystáte napr. karneval, poskytujete nové služby,...). Pripravte si obal s
fotografiami, informáciami o vašom zariadení a zaujímavostiach vo vašom okolí
pre novinárov.

•

Navštívte väčšie podniky vo vašom okolí a pri osobnom stretnutí s hlavným
predstaviteľom mu oznámte, že môžete poskytnúť kvalitné ubytovanie pre ich
partnerov. Zistite, kto je zodpovedný za rezervácie ubytovania pre ľudí, ktorí
cestujú služobne a udržujte s ním kontakt. Pozvite ho na obed alebo sa sem-tam
náhodne zastavte s nejakou malou pozornosťou. Toto vám zabezpečí, že táto
zodpovedná osoba odporučí práve vaše zariadenie.

•

Spolupracujte s ostatnými podnikateľmi vo vašej komunite. Získajte ich na svoju
stranu, spriateľte sa. Zistite si, či sú ochotní umiestniť vaše prospekty u nich v
prevádzke. Ak aj nie, môžu vás odporučiť svojim známym. Takáto reklama
nestojí nič alebo len veľmi málo.

•

Kontaktujte sa na miestnych obyvateľov a vedúce osobnosti. Pozorne čítajte
noviny a osobne zavolajte ľuďom, ktorí oslavujú jubileá, promócie, krst, svatbu a
iné životné udalosti, ktorých sa môžu zúčastniť aj ľudia mimo vašu obec.

•

Zúčastnite sa rôznych udalostí, osláv, festivalov v obci, pretože sú to akcie, kde
sa koncentruje množstvo návštevníkov – vašich potenciálnych hostí.. Ak sa
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napríklad koná nejaká športová udalosť, kontaktujte sa s organizátorom a
ponúknite svoju kapacitu, požiadajte, aby vaše zariadenie bolo na zozname
možných ubytovacích možností pre účastníkov.
•

Na otázky odpovedajte, čo najrýchlejšie. Poskytnite tie informácie, o ktoré žiadali.
Uľahčite rezervovanie pre možných hostí tým, že uvediete svoje telefónne číslo,
prípadne do listu priložíte formulár rezervovania.

Špeciálne akcie
•

Pouvažujte o ponuke týždňových alebo víkendových balíčkov, ktoré budú zahŕňať
túry, cyklistické trasy, lístky do divadla, chytanie rýb, prehliadku pamiatok. V
mimosezóne ponúknite špeciálne ceny v miestnych novinách, v časopisoch
zameraných na rodiny alebo dôchodcov. Takéto balíčky vzbudia záujem nielen
medzi ľuďmi, potenciálnymi hosťami, ale aj medzi novinármi, ktorí môžu zvýšiť
vašu publicitu,

•

Plánujte rôzne aktivity pre každé obdobie a povzbuďte miestnych podnikateľov a
obchodníkov k spolupráci napr. v oblasti spolusponzorovania akcie alebo jej
reklamy.

Stáli zákazníci
Stáli zákazníci sú základom stabilného podnikania. Dôležitým nástrojom, ako
bývalým hosťom pripomenúť vaše zariadenie je informačný list, ktorý obsahuje
informácie o vašich službách, histórii domu, ponuke týždňových alebo víkendových
balíčkov, o atraktivitách regiónu, ako aj o novinkách, či zlepšeniach služieb alebo ich
doplnení. Pravidelným hosťom môžete poslať narodeninový alebo vianočný pozdrav,
preto je dôležitá už spomínaná registrácia hostí.
Navštívenky a iné nástroje reklamy
Dôležitým nástrojom na vytvorenie dôvery v kvalitné služby vášho zariadenia, jeho
dobré meno a imidž sú navštívenky, informačný list o vašom zariadení, listový papier,
ubytovací poriadok, perá, pohľadnice a pod., na ktorých nesmie chýbať vaše meno a
logo.
ZAPAMATAJTE SI: Navštívenky vytvárajú dôveru a profesionalizmus, kým
informačný list s logom zariadenia jeho imidž. Vaše meno a logo by nemalo chýbať
na žiadnom predmete, s ktorým prichádzajú do styku hlavne vaši hostia. Pohľad naň
im bude stále pripomínať vaše zariadenie a nedá im na vás zabudnúť.
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Žlté stránky a iné firemné katalógy
NÁVRH: Mnohé takéto katalógy ponúkajú riadkovú inzerciu zadarmo, alebo za
prijateľnú cenu – využite ju!
Reklama
Reklama je výborným prostriedkom, ako sa široká verejnosť dozvie o vás a o
vašom zariadaní. Jeden alebo dva dobre umiestnené inzeráty sú úspešnejšie ako
niekoľko inzerátov uverejnených v nesprávnom čase a nie práve v najšťastnejšie
vybraných médiach. Nemôžete zabudnúť, že uverejnenie inzerátu nestačí. Súčasne
treba vyvýjať aktivity, ktoré sme spomenuli v predchádzajúcom texte.
NÁVRH:

Umiestnenie inzerátu v médiach (tlač, rozhlas, televízia) stojí peniaze.

Pre malých podnikateľov, akými sú i poskytovatelia ubytovania na súkromí, sú to
peniaze nemalé. Potrebné je preto vyhľadávať čo najzaujímavejšie a najlacnejšie
ponuky. Napríklad nie je zlé ponúknuť víkendový pobyt vo vašom zariadení ako cenu
do krížovky pre niektorý z najčítanejších týždenníkov či mesačníkov.
Pozvite skupinu novinárov, pohostite ich, pripravte pre nich zaujímavý program a
oni o vás radi napíšu. Vás to stojí určite menej ako zaplatenie malej inzertnej plochy.
Uvedenie vášho zariadenia v rôznych sprievodcoch (sprievodca po vašom kraji,
katalóg ubytovacích možností na súkromí, a pod.) je jednoduchá a lacná cesta ako
sa dostať k zákazníkom. Vyberte si rozumné množstvo sprievodcov, v ktorých chce
uverejniť inzerát. Kľúčom pri výbere nech je druh hostí, ktorých požiadavky vaše
zariadenie dokáže uspokojiť (nebudete dávate inzerát do zoznamu ubytovacích
kapacít vhodných pre obchodných cestujúcich, keď vaše zariadenia nie je pripravené
spĺňať ich nároky). Ďalšie kritéria pri výbere:
-

náklady,

-

množstvo výtlačkov,

-

cieľová skupina (obchodní cestujúci, rodiny s deťmi, mládež, a pod.),

-

požiadavky na členstvo,

-

štandardy, ktoré treba spĺňať,

-

výhody, ktoré ponúkajú pre inzerentov….
Reklama v rádii alebo televízii je veľmi nákladná a poskytovatelia ubytovania na

súkromí ju veľmi zriedkavo využívajú. Môžete však využiť spôsoby spomínané pri
inzerátoch v tlači ako sa dostať do vysielania. Pozvite napríklad redaktorov niektorej
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z rozhlasových staníc pri otvorení sezóny alebo pri poriadaní nejakej špeciálnej
udalosti alebo festivalu.
Sprostredkovatelia
Agenti sú profesionáli, ktorí dostávajú za sprostredkovanie zákazníkov
províziu. Kontaktujte sa na takéhoto predajcu, ktorým môže byť cestovná kancelária,
agentúra, informačné centrum alebo fyzická osoba, lokalizovaného vo väčšom
meste. Predajca, aby úspešne predával vaše zariadenie, musí ho dobre poznať, a to
nielen cez fotografie, listy a vaše rozprávanie, ale na základe vlastnej skúsenosti.
Zásobujte ho okrem prospektov vášho zariadenia aj materiálmi informujúcich o
vašom okolí.

A UŽ LEN ZÁVER
Predpokladáme, že o niektorých veciach ste už počuli, niektoré sú pre vás
pravdepodobne úplne nové. Netreba všetko urobiť naraz a hneď. Postupne
zútulňujte svoje hosťovské izby. Prekvapte hostí s niečím, s čím sa ešte nikde
nestretli, čo bude typické len pre vás. Veríme, že náš manuál vám poslúži ako zdroj
nápadov, aby ste dokázali vytvoriť jedinečnú atmosféru pre vašich hostí, kde sa budú
cítiť príjemne a kde sa opäť radi vrátia.
DRŽÍME VÁM PALCE!!!!

17

